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As instituições de Ensino Superior em Portugal encontram· 
se perante uma nova fase da sua história. O decréscimo de 
candidatos, o agravar das restrições financeiras, o aumento 
da concorrência e as constantes mutações do meio envolvente 
(sociais, económicas, tecnológicas ... ) são alguns dos factores 
que caracterizam esta nova fase e que contribuem para 
que, actualmenle, muitas instituições de Ensino Superior se 
sintam vulneráveis. Neste contexto, poder-se-! afirmar que as 
instituições de Ensino Superior necessitam desenvolver soluções 
organizacionais que lhes possibilitem enfrentar, com sucesso, os 
desafios com que se confrontam. 
Este trabalho para além de apresentar uma visão geral sobre a 
problemática do Ensino Superior em Portugal e o processo de 
escolha de uma instituição de Ensino Superior, apresenta também 
as formas de comunicaçâo mais utilizadas petas instituições de 
Ensino Superior e as principais fontes de informação utilizadas 
pelos candidatos ao Ensino Superior. 
1 INTRODUçAO 
o Ensino Superior em Portuga. a~, actuatmente, uma das 
fa ses mais complexas e drficeJ!. de aJr!Ulmal' 
A mudança substanaa nas ~~. sentida 
Absfract 
The higher educalion inslifutions in Portugal mireI befote a new 
phase of its history. The candidates' decreasing. worsening of the 
financiai testrictions, lhe increase of the competitíon and the 
constant changing in lhe involving environment (social, economic, 
lechnological .. .) are some of lhe fac/ors Ihal charac/erize this 
new phase and that contribute so fhat, presenlfy a Iof of higher 
educalion institulions feel vulnerable. In this context, it can be 
affirmed thal the higher education institutions need to develop 
organizational solutions that allow them to cope wilh thei, 
challenges successful/y. 
This work besides ptesenting a general vision on the problem of 
lhe higher education in Portugal and the process of choice of a 
higher education ;nstitution, also presents the communication 
forms mote used by the higher education institutions and the 
main sources of information used by candidates lo the higher 
education. 
mais recentemente e traduzida num decréscimo considerável 
do número de alunos nas instituições de Ensino Superior, tem 
conduzido a uma competição cada vez maior por um número cada 
vez menor de estudantes elegiveis (Kotler e Fox, 1995; Gabbolt e 
Sutherland. 1993). Esta competição é reforçada pelo acréscimo de 
concorrência resultante da proliferação, ao longo dos últimos anos, 
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de instituições de Ensino Superior (Réffega, 2000). 
Além disso, as instituiçoes de Ensino Superior lidam, hoje em dia, 
com consideráveis restrições financei ras, pois o actual sistema 
de financiamento, com base em indicadores como o número de 
alunos inscritos e os rádos entre o número de alunos e o pessoal 
docente (Ministério da Educaçã<iDGES, 1999). toma crucial o 
recrutamento de alunos, de forma 11 garantir financiamento das 
institu ições e o seu consequente desenvolvimento (Gabbott e 
Sutherland, 1993). 
A este cenário importa, ainda, acrescentar o dinamismo do 
meio envolvente, em constante mutação, Que as insti tuições 
de Ensino Superior enfrentam. As constantes mutações sociais, 
económicas, geopolíticas e cul turais ocorridas ao longo dos 
últimos anos, algumas delas, como as tecnológicas, a um 
ritmo avassalador (Coelho e Costa, 2001), constituem hoje um 
desafio enorme para estas inst ituições. Ultrapassar este desafio, 
através do acompanhamento e até mesmo da previsão das 
mudanças, significa poder dar resposta a uma das Questões mais 
controversas Que presentemente se levanta ao Ensino Superior 
e Que se relaciona com o perfil dos seus diplomados e com o 
ajustamento da sua formação a um mercado de trabalho em 
permanente transformação (Arroteia, 1998). No entanto, face ao 
desajustamento entre a oferta de formação superior e 11 procura 
dessa formação por parte do mercado de trabalho Que cada vez 
mais se tem vindo a evidenciar, pode aferir-se, por um lado, Que 
muitas institu ições ainda se encontram arreigadas à sua cultura 
institucional e renitentes à mudança (Costa 2002) e, por outro, 
Que existe pouca orientação dos estudantes e suas famflias no 
momento da escolha do cur.;o superior (Instituto de Prospectiva, 
1994). 
Assiste-se, assim, a uma oferta de cursos não sintonizada com as 
necessidades reais do mercado de trabalho (Coelho e Costa, 200ll 
e a uma procura de fo rmação superior Que manifestamente se tem 
concentrado em certas áreas. algumas com mercados de trabalho 
já saturados, enquanto Que outras, com mais saídas profissionais, 
acusam uma evidente redução do número de candidaturas. 
Neste contexto, o futuro do Ensino Superior em Portuga l dependerá 
erlormemente da capacidade das instituições para assumirem 
estratégias competitivas, procurarem novos segmentos de mercado 
e alternativas de financiamento, encontrarem novas formas de 
re lacionamento com o tecido socio«onómico, reverem os cursos 
existentes e/ou criarem novos cursos e promoverem eficazmente 
os seus serviços educacionais e outros. Este último aspecto 
representa um papel importante na captação de alunos, uma vez 
Que desenvolver programas/cursos atractivos e outros serviços, 
atribuir-lhes o preço adequado e assegurar a sua acessibilidade e 
disponibilidade, pode tornar-se ineficaz se os potenciais clientes 
não conhecerem o Que lhes é oferecido (Gray, 1991, Kotler e Fox, 
1995). Assim sendo, preter.de-se com este trabalho identificar: 
(i) as formas de comunicação mais utilizadas pelas instituições de 
Ensino Superior e (ii) as principais fontes de informação uti lizadas 
pelos candidatos ao Ensino Superior. 
2 O ACTUAL ESTADO DO ENSINO SUPERIOR EM PORTUGAL 
Ao longo das últimas décadas, a expansão do Ensino SUperiOf 
tornou-se o fenómeno mais marcante da evolução do sistema 
em Portugal (Ministérlo da Educação/DGES, 1999). Para tal, 
concorreram razões como o aumento de escolarização no ensino 
secundário e as profundas transformações políticas, sociais e 
económicas, SObretudo a partir da revolução de 1974 (Ministério 
da Educação/DGES, 1999) 
A democratização do pais, e mais concretamente a democratização 
do ensino, permitiram que o sistema de Ensino Superior, que 
até então era reservado a uma eli te muito restrita, chegasse 
às classes mais economicamente desfavorecidas, aumentando 
substancialmente a sua procura (Réffega, 2000). 
No final dos anos 80, início da década de 90, a pressão da 
procura aliada à incapacidade do sector público, apesar do seu 
crescimento, em dar resposta a esta situação, criou as condições 
para que o ensino superior nlio público crescesse de forma 
e)(plosiva (com um aumento do número de vagas, entre 1987 e 
1992, de 250%, face ao aumento de 40% reg istado no Ensino 
Superior público) (Ministério da Educação/DGES, 1999). Desta 
forma, em 1991, pela primeira vez, o número de vagas no sector 
não público ullmpassou o número de vagas disponíveis no sector 
público, mantendo-se assim até 1998199 (CIPES, 1999; Simão 
et aI., 2002). A partir de 1998/99, no entar"lto, esta situação 
inverteu-se. Ao observar-se o Quadro I pode-se verificar Que o 
número de vagas oferecidas por este sector diminuiu de forma 
contínua e significativa, registando-se em 2003/04, um total de 
-11933 vagas. 
De facto, foram os estabelecimentos de Ensino Superior não 
públicos os primeiros a reagir à diminuição da procura registada 
a partir de 1996. O Ensino Superior público apenas reag iu em 
2003/04 (com uma redução de 3332 vagas). apesar de a sua 
oferta ser superior 11 procura desde 2001 (Quadro ll. 
É importante salientar, con tudo, Que entre 1990/91 e 2005/06, o 
número de vagas oferecidas, C()njuntamenle pelo ensino público e 
não público, se manteve sempre superior à procura na 1 a fase do 
concurso naCional de acesso, com excepçáo dos anos de 1990/91 
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Quadro 1 - EVOlUÇÃO DA RELAÇÁO ENTRE A OFERTA E A PROCURA DE ENSINO SUPERIOR 
.......... Nirrnero de vaps 
l ' Fase cio concuno necioMl de _$O ao ensino público 
""'~ • ~ ... • , ... c.ndid.ltos ~- • Público Público 
1990191 25855 ",,5 25309 49.5 51 164 
58478 24446 41 .8 
1991192 28041 46,2 32675 53,8 60 716 55 7
41 27250 48,9 
1992/93 29127 48,4 31 105 51.6 60232 
58689 28571 <8,7 
199"" 31847 49,8 32119 ",,' 
,,, .. 57916 30476 52,6 
1994/95 32630 45.6 38944 " .. 
7I 574 " ... 31891
 48,8 
199;'96 34306 47,9 37286 52,1 71592 80'" 33473 4\.8 
1996/97 36873 45.8 43561 ",' 80 '" 62307 32873 5,. 
1997198 40704 47.5 44935 57,5 8563' 52122
 35452 68,0 
199.., 43 293 48.5 45955 51,5 89248 52652 
37901 72,0 
1999,00 46243 ",,5 45312 49.5 91 555 48051 
36182 76.5 
7000'II1 48042 57,1 36088 42.9 "130 
50 744 .,100 79,0 
2001~2 49355 58,0 35695 42,0 85050 
45210 36 381 80,5 
7007,0' "49740 58,' "35690 41.8 854
30 "46293 " 38379 82,' 
700_ '46408 57.7 ' 34 022 42.3 ."30 
" 4\ 662 "36077 86,' 
'00".5 '47138 58,0 ' 34130 42.0 
81268 "42 595 "37568 88,' 
700 .... '47433 56,' '36 338 43,4 83 771 
"'38 976 "'33520 86,0 
f_: 1!19OI'lOO2 · $inYo 01 01., 2002 
2002120006 · ' OCU. 2005=" ~Gti'al cio ("'no SoIporior _~ .. ServiçOl" _In MInlslMo da_o ._oçao. Ensino ,-,",,'GabIoorio da -'lOCM. 
20050'2006. '" IIIIrIisIIIfIodaCl6n<io,~. bon~do M-'200!1. 
e de 1995/96 em que se verificou uma inversão da si tuação, com 
uma oferta inferior.li procura. 
Esta situação da procura ser inferior.li oferta de vagas no ensino 
superlor tenderá a manl!f'se já que, segundo estaUsticas do INE 
se prevê uma redução da população portuguesa no escalão etário 
dos 20-24 anos de 641 690 em 2005 para apenas 556 607 em 
2010 c- 33,8%) (ClPES. 1999). 
Da reduç.!io do nUn'II!fO De candidatas ao Ensino Superior e do 
aumento da oferta do Ensmo Sopenor pUblico. importa ainda, 
referir três aspectos ~
1.No ano de 199<\'91 ~41.8"&.doscandldatosforam 
colocados na la fase do o:n:u'5D MCJCII'8I de.:essa ao ensino 
pUblico. Em 2005106 essa percentagem foi de 86% (Quadro 1): 
2.Uma percentagem crescente dos candidatos pode entrar no curso 
que escolheu como 1" oPÇão; 
3.A redução da procura de formação superior, nas áreas 
coosideradas vitais para o desenvolvimento estratégico do pais 
como as Tecnologias (Sim.!io el aI., 2002) e as Ciências. 
Este último aspecto torna-se evidente Quando se analisa a 
distribuição dos alunos inscritos por áreas de formaç.!io. Em 
1997/98, 39% dos alunos escolheram as áreas de Direito, 
Ciências Sociais e do Comércio e Serviços e apenas 27% dos 
alunos optal1!m pelas áreas de Ciências e Tecnologias (f igura 1). 
No ano de 2003/04 veri ficou-se uma perda percentual de 4% ao 
nível dos alunos inscritos nas áreas de Ciências e Tecnologias que 
reduzil1!m de 27% do lotai de alunos inscri tos em 1997/98 para 
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Figura 1 • ALUNOS INSCRITOS PELA l a VEZ NO ENSINO SUPERIOR, POR ÁREAS DE FORMAÇÃO, NO ANO LECTIVO DE 1997/'98 
FCWIIe; OCES, 2004 (~) 
"""'" 
'" 
Saúde e 
-""" ". 
DiA!ilo, CiMc~ Sociais e do 
Com&eiot~ 
'''' 
Figura 2 • ALUNOS INSCRITOS PELA I a VEZ NO ENSINO SUPERIOR, POR ÁREAS DE FORMAÇÃO, NO ANO LECTlVO DE 2003/04 
FI:IIU: oa:s, 2004 (~) 
23% em 2003/04 (Figura 2). 
Ciencias 
,. 
Saúde e I'foleeçjo 
Soei'l 
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Cornbtio e seMço$ 
,,. 
_. 
Hu""n~ 
'" 
Na realidade, esta lendência não é recente uma vez Que o número 
de diplomados nas áreas das Ciências e Tecnologias reduziu de 
20,3% em 1993/94 para 18,6% em 2002/03 (Ovadro 2). 
Neste contexto, enfrenta·se uma situaçao duplamente 
problemática: em primeiro lugar, a progressiva perda de 
alr3Ctividade dos cursos das áreas cientlfica e tecnológica, vitais 
para o desenvolvimento do pais e, em segundo lugar, a perda 
de candidatos ao Ensino Superior Que terá como consequência 
a reduçio cio número de irlStituições e/oo a diminuição das 
  
 
 
Quadro 2 - ALUNOS DfPlOMADOS POR ÁREAS DE FORMAÇÃO 
~asdeF~ 
Mes e Humanidades 
Saúde e ProIecçOO Social 
Ciências 
suas ofertas, em numero de vagas e de cursos, com o inevitável 
impacto ao nível da dimensão destas organizações. A alteração de 
dimensão das instituições resultara em perda de financiamentos 
por via do orçamento de estado e/oo das propinas, colocando 
em causa a qualidade dos serviços prestados e das actividades 
de 1&0, Os efeitos negativos desta mudança far-se-ão sentir no 
curto prazo nas instituições e, no médio e longo prazos, sobre o 
desenvolvimento do país pelos seus reflexos na qualidade global 
das infra-estruturas e do continuo desenvolvimento dos recursos 
Figura 3 . ETAPAS NA TOMADA DE UMA DECISÃO COMPLEXA 
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1993/94 1997/98 2002,l{l3 
"" 
,%) 
"', 
12,16 10,09 8,31 
38,87 43,7 33,44 
13,86 13,04 12,94 
,." '.58 15,57 
3.08 2.57 I.'" 
6,45 6,51 ' ... 
15,96 14,38 22,07 
humanos ligados ao Ensino Superior e à investigação. 
Perante este cenário, a captação de alunos torna-se crucial, sendo 
igualmente importante conseguir aumentar o número de candidatos 
para os cursos das áreas cientificas e tecnológicas, na medida em 
que delas depende o crescimento presente e futuro da economia 
nacional. Esta preocupação, para além de servir os interesses das 
instituições que integram na sua oferta cursos desta natureza, 
serve outro imperativo: o da obtençao de maior ajustamento entre 
Despertar Recolha de 
---+ d' 
---+ informa~o Necessidade 
Avaliação 
d" 
alternativas 
---+a-. 
, Avaliação 
posterior à 
compra 
i T 
Formação I Motivos e I Influência 
---+ ---+ 
valores do dos outros 
conjunto 
" escolhas 
Determinação I <-dos critérios de 
avaliação 
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a procura de Ensino Superior pelos candidatos e a procura de 
competências pelas empresas e outras entidades empregadoras. 
As instituições ele Ensino Superior em Portugal encontram-se 
pois, perante a necessidade de incorporar no seu processo de 
planeamento estratégico uma orientaçáo para o mercado, de forma 
a adquirir uma vantagem competitiva face aos seus concorrentes 
(Conway et aI., 1994). Esta orientação para o mercado requer, 
antes de tudo, Que as instituições compreendam como é que os 
candidatos escolhem um curso,'instituição. 
3 COMPREENDER O PROCESSO DE ESCOLHA DE UMA 
INSTITUIÇÃO DE ENSINO SUPER IOR 
A escolha de uma instituição de Ensino Superior é, para o 
estudante, uma decisão importante e complexa, não só devido i30 
compromisso de longo prazo mas também ao impacto que esta 
pode causar no seu futuro (Ullen; Yost e Tucker in Alves, 1998). 
Contudo, importa salientar que, de acordo com Gray (1991) e 
Moogan et aI. (2001 I, hã todo um processo que anleçede essa 
decisão e que envolve outras pessoas para além do estudante. 
Oeste modo, para que as institulçOes de Ensino Superior possam 
proporcionar a informação adequada a todos aqueles Que se 
encontram envolvidos nesse processo é necessário que estas o 
compreendam (Gray, 1991). 
Assim, segundo Kotler e Fax (1995), os passos percorridoS pelo 
estudante (Figura 3) quando pretende escolher uma instituição de 
Ensino Superior são os seguintes: (j) despertar da necessidade; (ii) 
recolha de informação; (iii) avaliaçáo das alternativas; (iv) decisão; 
(v) implementaç30 da decisão; (vi) avaliaçao posterior à compra. 
Realça-se o facto de que, para estes autores, o processo nao 
termina com a tomada de decisão, na medida em que consideram 
haver uma avaliação posterior à compra. 
3.1 Despertar da necessidade 
A necessidade é despertada, ou revelada, Quando o sujeito é 
confrontado com um desequilíbrio entre o estado real e o ideal 
(Helfer e Orsoni, 1996; lamb et aI., 2000; MOOI!an et ai., 2001). 
O estado real refere-se à percepção do sujeito da sua situação 
presente e o estado ideal ti posição em que BOStaria de estar (as 
suas aspirações) (Helfer e Orsoni, 1996; Moogan el aI., 2001 I. 
Segundo Moogan et ai. (20011, quanto maior for a disparidade 
entre estes dois estados, maior é a probabilidade do individuo 
reagir. 
No Que diz respeito aos estudantes, eles têm que decidir se 
continuar os estudos resolverã este dilema (Moogan et ai., 2001). 
Caso decidam dar continuidade aos estudos e ingressar no Ensino 
Superior, entào o estudante passa à fase ele recolha de informação. 
Kotler e Fox (1994) evidenciam o facto de uma necessidade poder 
ser estimulada por sinais internos 00 externos. Um sinal interno 
surge Quando a pessoa começa a sentir uma diSp0siç30 para fazer 
algo e pode adquirir a forma de um estimulo fisiológico, como fome 
00 sede, ou psicológico, como arlsiedade ou atxJrrecimento. Um 
sinal externo é algo (um artigo, anúncio de revista, panfletos, entre 
outros) vindo de fora para chamar a atenção da pessoa e estimLllar 
o seu interesse por uma classe de produtCVservlço. 
3.2 Recolha de Informação 
Quando se trata da escolha de uma instituição de Ensino Superior, 
os potenciais estudantes, bem como a sua lamllia, compreendem 
que estão à procura de serviços complexos (Canterbury, 1999), em 
Que o risco percebido é muito superior ao risco percebido numa 
compra de bens, e como tal , têm mais tendênCia para procurar 
informação de forma a reduzir esse risco (Murray, 1991). Essa 
infOl"maçâo pode ser obtida através de fontes internas, recorrendo à 
sua memória (experiências anteriores), e externas (Murray, 1991; 
Moogan et aI., 2001). Contudo, e no Que diz respeito ao Ensino 
Superior, as fontes internas não são muito utilizadas, pois a maioria 
dos estudantes nlio tem essa experiência. Deste modo, e de forma 
a fazer a melhor escolha possfvel, recorrem às footes externas que, 
por sua vez, podem dividir-se em fontes pessoais (família, amigos, 
professores •. .) e impessoais (catãlogos da instituição de EnsirlO 
Superior, revistas, Internet ... ). 
3.3 Avaliação das alternativas e decisão 
Através do processo de recolha de informação, o estudante, para 
além de formar um quadro das principais escolhas, estabelece 
também os critérios mais importantes peiTa ele, tais como 
qualidade de ensino, localização, custos, entre outros, ele forma a 
poder classificar as instituiçOes de Ensino Superior e, assim, chegar 
a uma avaliação final Que lhe permita hierarquizar o seu conjunto 
de escolhas e tomar a sua decisão (Kotler e Fox, 1995). 
É de salientar, contudo, Que a escolha de uma instituição é 
influenciada não só pelas caracterfsticas do estudante (status 
socio-ecoo6mlco, atitude e nfvel de experiênCias educacionais) 
mas também por motivações externas (impacto das pessoas mais 
significantes, faclores fixados por uma instituição e a capacidade 
da instituiç1io em comunicar com os potenciais estudantes) 
(Chapman in Moogan et ai., 2oolJ. Assim, e de acordo com 
KelJer e Staelin (in Moogan e! ai., 200U, a decisão é alectada 
pela qualidade da informação, a utilidade para o estudante, pela 
  
 
 
quantldaol! ::e ~ t! ~ OI! ambutos que caracterizam 
a instlt~ \Q:lpr !!: .. ?X: por sua vez, referem a pressão 
que 0& pa3.. ~ ~ Q.A! ,a frequentaram o Ensino 
Supenor, pc:re-~ SCICI'!" a aeasâo dos filhos. Finalmente, 
Kotler e FOI : 99:: ~a;..'anOS papéis desempenhados 
pelas divers!s. oess:as..:u! ~ r'luencia na decisão de 
escolha de.Ta ~;Je EnsIno Superior: 
Iniciador, O -.cao::r ea ~ que em primeiro lugar sugere ou 
pensa na idesa ~ aroc&n «I Ensmo Superior; 
Influenciadoc u- e a pessoa cujas ide ias ou 
conselhos tem ~ r6..ênaa na decisão final de escolha da 
instituição; 
Decisof. O oeasor e a ::essoa que em ultima instãncia determina 
qualquer pane 00 ~ da declSoâo: candidatar·se, onde 
candidatar-se QI.lIJ';.lar1Clo candidatar-se; 
Comprador_ O ~ e a pessoa que efectivamente faz a 
compra, l$lD e_ qtJen paga pelo serviço educacional; 
Util izador. O U-u a:ador e a pessoa que se candidata e que recebe o 
serviço educação. 
3.4 Implemen~ da decisão 
Kotler e Fox (1995) reterem que vários factores lXXlem interpor-
se entre a fonnu!ação de intenção de compra e a sua conversão 
em decisão de compra. Tal significa que não se pode considerar 
que quando um estudante formula a sua intenção de se 
candidatar a uma determmada instituição de Ensino Superior isso 
venha realmente a acontecer, pois as atitudes dos oulros bem, 
como factores situacionais não previstos, lXXlerão influenciar 
negativamente a decisão de compra. Relativamente ã atitude dos 
outros, Kotler e Fax (1 995) apresentam como exemplo o facto 
dos pais lXXlerem preferir uma determinada insti tuiçáo CA) e o 
estudante outra (B). Como resultado, a probabilidade de compra 
para a faculdade B serâ um pouco reduzida. A edensáo pela qual 
a preferência mudará depende sobretudo (i) da intensidade da 
atitude negatIVa de outra pessoa em relação à opção efectuada 
pelo estudante e (ii) da motrvaçào deste em atender os desejos de 
outra pessoa. Por outro lado, o estudante poderá estar pronto para 
agir e surgirem fact0n5 situaciooais não previstos, lais como a 
diminuição do reOO!fT'iento familiar ou o não conseguir uma bolsa 
de estudos, que o impede de converter a intenção de compra em 
decisáo de compra 
3,5 Avaliação posterior à compra 
A avaliação posIeOOr a t:CJmJ:Q e o Uftlmo passo no processo 
de escolha de uma l'ISt:tlIição de EnsIno Superior (Kotler e Fax, 
1995). Após tomar a t3eCl5ao (! matncular-se. o estudante pode 
passar por um deter=l"JaCIo rwe, oe sanstação 0tI insatisfação que 
influenciará o seu nA W ta! ti n Desle modo, ê essencial que 
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a instituiÇ<'iO desenvol~a procedimentos que ajudem o estudante 
a sentir-se bem com a escolha efectuada, tais como enviar uma 
carta de felicitações para os candidatos recentemente admitidos ou 
estimular o envio de sugestões e reclamações após um período na 
instituição, pois um estudante satisfeito, para além de permanecer 
na instituiç<'io, tende a falar positivamente sobre ela. Ao contrãrio, 
um estudante insatisfeito provavelmente pedirá transferência e, 
sempre que possível, irá falar negativamente da insti tuição, 
4 FORMAS DE COMUNICAÇÂO MAIS UTILIZADAS PElAS 
INSTITUiÇÕES DE ENSINO SUPERIOR 
Dada a importância da comunicação no contexto actual do Ensino 
Superior, parece ser relevante referir que, de acordo com Kotler e 
Fax (1995) e Alves (1995), uma comunicação bi lateral efecliva 
da instituição de Ensino Superior com os seus clientes reQuer um 
planeamento que se pode dividir nos seguintes passos: 
Identificar o públ ico-alvo. É importante que cada instituição de 
Ensino Superior identifique os seus públicos alvos, bem como 
os seus interesses específicos, de fo rma a poder fornecer-lhes a 
informação adequada; 
Facilitar o entendimento da resposta procurada. Sendo a 
comunicação planeada para obter uma resposta, entào essa 
resposta precisa de ser determinada, pois 56 assim a instituição 
poderá preparar a melhor mensagem e posteriormente avaliar a 
sua eficácia; 
Desenvolver a mensagem. Depois de determinada a resposta 
desejada por parte dos vários públicos-alvo, a insti tuição deverá 
elaborar uma mensagem baseada no modelo AIDA que: 
o atra ia a atenção (Al, 
o capte o interesse (1), 
o desperte o desejo (D) e 
o obtenha a acção (Al - a venda; 
Escolher os media certos. A instituição deverá seleccionar os 
canais de comunicação adequados aos públicos-alvo a que se 
dirige. Estes lXXler<'io ser canais (i) pessoais, isto é, comunicações 
directas dos representan tes das instituições e conversas com 
vizinhos, am igos, familiares e colegas, (ií) impessoais, onde se 
inserem todas as formas que não envolvem contaclo directo, tais 
como a imprensa, rádio e televisáo, M tre outros; 
Selecção dos atribulos das fontes. A mensagem da instituição 
deverá ser transmitida por fontes crediveis, isto ê, que reúnam 
experiência, confiabilidade e agradabilidade: 
Verificar o feedback. A instituição deverá verificar junto dos 
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pUblicos alvo se a mensagem foi compreendida e se os seus 
objectivos foram atingidos. 
No que diz respeito ãs formas de comunicação mais utilizadas 
pelas instituições de Ensino Superior, Kotler e Fox (1995) referem 
a publicidade, as publicaçOes de marketing e as relações públicas. 
Estas duas últimas formas de comunicaç30 são também referidas 
por Alves (1995), que acrescenta a importância da comunicação 
·boca-a-orelha~ e que consiste essencialmente em o aluno, após 
experimentar o serviço, transmiti r informações positivas (caso 
esteja satisfeito) ou negativas (caso fique decepcionado) acerca dos 
serviços, PfOiramas, professores, entre outros. 
Lopes (2002) por sua vez, na sequência de um inquérito realizado 
com a participaçlio de 37 instituições do subsistema universitário 
e 52 do subsistema politécnico, refere que entre os canais de 
comunicação mais utilizados pelas instituiçOes de Ensino Superior 
em Portugal encontram-se os jornais e a imprensa escrita em geral 
(incluindo o periódico da instituição e revistas). 
5 PRINCIPAIS FONTES DE INFORMAÇÃO UTILIZADAS PELOS 
CANDIDATOS AO ENSINO SUPERIOR 
Através da al'llllise de dois estudos (um realizado em 1998 e o 
outro em 2004), efectuados em instituições de Ensino Superior em 
Portugal e onde se perguntava aos alunos quais as principais fontes 
de informação utilizadas aquaooo da escolha da InstituiçãQ"curso 
de Ensino Superior, pode-se constatar que: 
- Em ambos os estudos foram as fontes de infofTTlaçao pessoais 
as mais utilizadas pelos candidatos que procuraram informação 
acerca do curso/instituiçãO a que se candidataram. Os colegas.' 
amigos e os actuais alunos do curso foram, 110 estudo realizado em 
1998, as fontes mais assinaladas com, respectivamente, 30,6% e 
18,2%. O mesmo se verificou 00 estudo realizado em 2004, uma 
vez que das três principais fontes de informação assinaladas pelos 
alunos duas são fontes de informação pessoais (colegas/amigos 
com 52,9% e familiares com 33,5'%,). 
De realçar no entanto que. entre as três principais fontes de 
informação assinaladas, as brochuras dos estabelecimentos de 
Ensino Superior ocupam, 110 estudo de 1998, O 3° tugar com 
15,9% e a Internet, no estudo de 2004, o l ° lugar com 53,5%. 
Estes dados revelam, por um lado, a importância das fontes 
pessoais no processo de selecção da instituiçáQ"curso de Ensino 
Superior e por outro, que as novas tecnolotlias da informação 
e da comunicaçlio (sobretudO o uso da Internet) tendem a ser, 
provavelmente, num futuro não muito longlnquo, uma das 
principais fontes de informação a ser utilizada pelos potenciais 
candidatos ao Ensino Superior. 
Assim sendo. parece ser pertinente que as instituições de Ensino 
Quadl'1.l 3 - INFORMAÇÕES OBTIDAS ATRAVÉS DA INTERNET/lNFORMAÇÕES QUE GOSTARIAM DE TER OBTIDO 
Procuraram 
informação 
.j. 
85,1% 
I 
através da 
Internet 
1 
53,5% 
Obtiveram as 
informações 
necessjrias 
1 
66,5% 
Não obtiveram 
as informações 
necessárias 
1 
33,5% 
Informações que 
gostariam de ter 
obtido 
1 
• Sardas profissionais e Indice de 
empregabilidade (37,7%) 
• Conteúdos programáticos e 
avaliaçao (55,7%) 
• Infra-estruturas da universidade 
(6,6%) 
  
 
 
Superior comecem a renectir nao só sobre a mformaçolio Que devem 
disponibilizar nos seus sites mas também a forma como estes se 
encontram em termos de funcionalidade. 
No Que diz respeito à informação Que as instituições de Ensino 
Superior devem dISponibilizar nos seus Sltes importa referir Que de 
acordo com Gyure e Arnold (in Lopes, 2002), as Informações sobre 
os cursos (condições de acesso, cumculo, saldas profissionais ... ), 
sbo um dos principaIS alvos da procura de informação por parte 
dos potenciais estudantes Quando visitam o site de uma instituição. 
De facto através dos dados obtidos no estudo realizado em 2004, 
pode-se venficar Que apesar de 53,5% dos alunos terem procurado 
mlormaç&o através da Internet e Que destes 66,5% dizem ter 
obtido as informaç6es necessárias, o que é certo é que os restantes 
33,5% dizem não ter obtido as informaç6es necessárias e apontam 
as saldas profissionaiS e o Indice de empregabilidade do curso, 
os conteúdos programáticos abordados nas diferentes disciplinas 
Que compõem o CfJffÍO.Ib do curso, a forma como é efectuada 
a avaliação e as 1'Ifr.l..estruturas das universidades como as 
priocipais infonnaçóes we gostanam de ter obtido (Quadro 3). 
6 CONCLUSÃO 
o actual estado dO ÚSIIc ~ em Portugal é uma das 
questões c:ompoeqs :t.2 se ~ a SlXiedade portuguesa. 
A prob/emátJca cc t'15lllD 5..&BD':e'IXlr'fl alguns aspectos 
fundarnenr- ~:DIID m ~ mutações do meio 
envolvente. o O! o acrescimo de 
concorrênaa. m ~ ~ o oesajustamento entre a 
oferta de ~sr:eoe.-=-a CII5!iii formação por parte 
do mercaóo .:ll!' ~ 
-"'-
"""" 
". 
reYlSta portugueSa de .. 
marKetlng 
A orientação para os públicos-alvo, através da oferta de serviços 
orientados para as necessidades e exigências Pfesenles e fuluras 
dos seus clientes actuais e potenciais, toma-se fundamental 
para as instituições de Ensino Superior. lal como acontece com a 
generalidade das actividades económicas e sociais. A comunicação 
desempenha, neste enQuadramento, um papel importante. 
Tal como referem Gray (1991) e KoUer e Fox (1995) tcxlas as 
estratégias desenvolvidas serão ineficazes se os potenciais clientes 
não conhecerem o que lhes é oferecido. Esta importãncia da 
comunicaçolio é reforçada Quando Kotler e Fox (1995) identificam a 
recolha de informação como uma das fases no processo de escolha 
de uma instituição. 
Deste modo, parece ser imporlanle que as instituiç6es de Ensino 
Superior procurem conhecer melhor Quais as fontes de informação 
utilizadas pelos potencias estudanles para que não se verifique um 
desencontro entre essas lontes e as formas de comunicação por 
elas utilizadas. 
Através da análise comparativa dos estudos realizados sobre as 
fontes de informação utilizadas pelos candidatos na escolha de 
uma instituiça!)'curso e, considerando estes dados extensíveis 
a alunos de oulras instituições de Ensino Superior é legitimo 
considerar Que a curt!)'médio prazo a Internet será uma das 
principais fontes de informaçáo a ser utilizada pelos candidatos 
ao Ensino Superior. É importante, contudo, que as instituições 
não sobrevalorizem a Intemet, já que as fontes pessoais ir1io, 
provavelmente, continuar 11 ser durante algum tempo as mais 
utilizadas pelos potenciais esludarlles dado que passados seis 
anos, entre os estudos aqui analisados, das tres principais fontes 
assinaladas pelos alunos, duas são footes pessoais. 
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